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Palabras Claves: Imagen Corporativa, Posicionamiento e Investigación.  
El presente estudio de investigación tuvo como objetivo determinar cómo influye la 
“Imagen corporativa en el posicionamiento de la empresa de transportes Rápido 
Bus, Huaraz – 2020”. La población estuvo conformada por 280 clientes, fue de 
enfoque cuantitativo, el tipo de investigación fue aplicada y de nivel correlacional – 
causal. Asimismo, fue de diseño no experimental de corte transversal. La técnica 
que se utilizo fue la encuesta y como instrumento el cuestionario, los resultados del 
análisis estadístico teniendo un valor eta de 0.902 y 0.891 entre la imagen 
corporativa y el posicionamiento. Se tuvo como valor predominante en la variable 
independiente el nivel alto con un 57%, de la misma forma en la variable 
dependiente el nivel alto con un 64%, con lo que se rechaza la hipótesis nula y se 
acepta la hipótesis de trabajo, por lo que se comprueba que la imagen corporativa 
tiene una influencia alta sobre el posicionamiento de la empresa de transportes 
Rápido Bus, Huaraz – 2020.






The objective of this research study was to determine how the "Corporate Image 
influences the positioning of the Rápido Bus, Huaraz - 2020 transport company". 
The population consisted of 280 clients, it had a quantitative approach, the type of 
research was applied and of a correlational - causal level. Likewise, it was of a non-
experimental cross-sectional design. The technique used was the survey and the 
questionnaire as an instrument, the results of the statistical analysis having an eta 
value of 0.902 and 0.891 between corporate image and positioning. The 
predominant value in the independent variable was the high level with 57%, in the 
same way in the dependent variable the high level with 64%, thus rejecting the null 
hypothesis and accepting the working hypothesis, for what it is verified that the 
corporate image has a high influence on the positioning of the transport company 
Rápido Bus, Huaraz - 2020. 






A nivel internacional, la imagen corporativa que deben desarrollar las empresas 
se basa en la confianza, la credibilidad, la seriedad y sus acciones frente a la 
sostenibilidad para así construir una reputación corporativa, según el Diario Libre 
(2019), menciona que la firma brasileña de ingeniería civil y construcción 
Odebrecht perdió la credibilidad, por haber estado implicado en escándalos de 
corrupción en países de todo el continente Latinoamericano,  ocasionando que 
la imagen sea perjudicial y negativa  de aquella empresa, de esta manera se 
pierde la confianza del público lo que conlleva que dejen de valorarla 
positivamente. Así mismo el diario digital El Confidencial (2019) señala que la 
empresa Uber recibió 235 denuncias de personas que aseguran haber sufrido 
de acoso sexual, homicidios y accidentes de tráfico mortales en Estados Unidos 
mientras abordaban en los vehículos de su plataforma, ocasionando temor, 
desconfianza, inseguridad y pésima imagen corporativa en los usuarios que 
utilizan esta aplicación para poder trasladarse. 
A nivel nacional en el sector transporte según Peru21 (2015), la empresa de 
transportes Grupo Orión estaría Intentando limpiar su desprestigiada imagen con 
la finalidad de recuperar la confianza del público, debido que causó decenas de 
accidentes, es un modelo donde la imagen que se construye no se mantiene, se 
pierde el prestigio de la organización, con la finalidad de poder cambiar esa 
pésima imagen; cambió de razón social para seguir circulando impunemente por 
las pistas de Lima; pero aun así sigue manteniendo a los conductores con el peor 
récord de accidentes del consorcio de transporte. Por otro lado, la SUTRAN 
(2016), identifica a las empresas de transporte interprovincial de pasajero; tales 
como El Huaralino S.A.C., Móvil Bus S.A.C. entre otros; sus empleados no se 
sienten identificados con la imagen corporativa ocasionando una pésima imagen, 
desconfianza en los usuarios por irregularidades en la seguridad, falta de 
mantenimiento de sus unidades.  
No muy ajeno a ello en nuestra región, según Gestión (2019), INDECOPI 
sancionó a la empresa de transportes Vía Costa Express que ofrecen servicio en 




en el mercado según lo estipulado por el código de defensa y protección del 
consumidor, como consecuencia de que trasladaron de manera insegura e 
inadecuada a sus pasajeros, pues el vehículo se trasladaba en excesiva 
velocidad causando así un accidente de tránsito. Aparte de ello, irrespetaron el 
artículo 19 del código referido a la idoneidad en el servicio que deben de cumplir 
los proveedores, es decir, la correspondencia entre lo que ofrece y lo que 
finalmente se brinda; ya que se comprobó la presencia de insectos en los 
asientos de las unidades. Es una muestra clara de que las prácticas de un 
servicio prometido por la empresa mencionada no fueron respaldas por el 
servicio real. Perdiendo así la confianza de su clientela, causando que su imagen 
corporativa se verá gravemente afectada, eso hará que no la recomienden y 
quedará en la mente del usuario la idea de la empresa que tenía insectos, 
ganándose el desprestigio de su marca.  
De la misma forma; Exitosa Noticias (2019), reporta que la empresa Mony Tours 
trasladaba a estudiantes del nivel primario de Huaraz a Piura, por el motivo de 
su viaje de promoción donde los padres confiaron en esta empresa para 
transportar a sus hijos menores de edad. Sin esperar que a media noche 
ocurriera un accidente de tránsito, provocando la consternación en los alumnos 
y docentes, quienes evacuaron de manera inmediata del vehículo para 
salvaguardar sus vidas. Solo se ocasionó pérdidas materiales creando así una 
desesperación de familias que no sabían nada acerca de sus menores hijos. 
Situaciones como éstas tienen como resultado una inadecuada imagen 
corporativa, desconfianza en su clientela por el mal estado de sus unidades 
vehiculares, y refleja la nula capacitación de sus colaboradores al momento de 
enfrentar un accidente por fallas mecánicas.  
El sector transporte, considerado como un servicio esencial para las localidades, 
se encontró afectado por causa del COVID – 19, el cual no les permitió laborar 
con normalidad. Por ello el 01 de octubre del presente año se anunció 
oficialmente el levantamiento de la cuarentena focalizada en 193 provincias del 
país, incluyendo nuestra provincia, según el  Diario Perú21 (2020), el transporte 
interprovincial de pasajeros reanudó sus funciones, por ello varias empresas en 




de meses de paralización por la coyuntura, donde tuvieron que priorizar los 
protocolos de seguridad, disminuyendo la cantidad de pasajeros en las unidades 
para evitar las aglomeraciones pero también que el transportista puede llevar 
100% de la capacidad de la unidad, cuando el vehículo cuente con una 
separación de polietileno análogo de manera que contribuya al aislamiento, será 
fundamental la limpieza y desinfección de las unidades vehiculares antes de la 
jornada diaria, especialmente en las superficies que son manipuladas 
frecuentemente tanto por colaboradores y usuarios, tales como los pasamanos, 
apoyabrazos, cinturones de seguridad, vidrios, manijas, pisos, entre otros. Estas 
obligaciones han sido dispuestas por el Ministerio de Transporte y 
Comunicaciones con la finalidad de resguardar la salud de los pasajeros cuando 
se reactiven los viajes. El temor de contraer esta enfermedad en los usuarios 
estará vigente, todo ello influirá en su elección de buscar empresas idóneas que 
cumplan con los parámetros de seguridad.   
Según lo planteado se tuvo como problema general: ¿De qué manera influye la 
imagen corporativa en el posicionamiento de la empresa de transportes Rápido 
Bus, Huaraz – 2020?, del mismo modo se plantearon los problemas específicos: 
¿De qué manera la identidad corporativa influye en la percepción de la empresa 
de transportes Rápido Bus, Huaraz – 2020?, también ¿Cómo influye la realidad 
corporativa en la calidad de la empresa de transportes Rápido Bus, Huaraz – 
2020? y finalmente ¿Cómo incide la comunicación corporativa en la publicidad 
de la empresa de transportes Rápido Bus, Huaraz – 2020? 
La presente investigación se justificó en el ámbito social de brindar una idea de 
mejora a la organización para que así se pueda conocer diversos aspectos en 
los que se corregirá y mejorará de acuerdo a la imagen corporativa ya que es un 
tema importante para el posicionamiento de las empresas.  
Del mismo modo a nivel teórico se utilizó la teoría de Capriotti (2013), así mismo 
para el Posicionamiento se usará la teoría de Trout y Ries (1981) para ampliar 
los conocimientos. De igual manera como justificación práctica, sirvió para medir 
la influencia del posicionamiento y la imagen corporativa de la empresa de 
transportes El Rápido Bus. 
Para la siguiente indagación se tuvo como objetivo general: determinar cómo 




Rápido Bus, Huaraz – 2020. Igualmente se tuvieron los siguientes objetivos 
específicos: conocer la influencia de la identidad corporativa en la percepción del 
cliente de la empresa de transportes Rápido Bus, Huaraz – 2020, además 
explicar cómo influye la realidad corporativa en la calidad de la empresa de 
transportes Rápido Bus, Huaraz – 2020 y finalmente identificar cómo incide la 
comunicación corporativa en la publicidad de la empresa de transportes Rápido 
Bus, Huaraz – 2020. 
Continuando, se consideró para la siguiente investigación la hipótesis de trabajo: 
la imagen corporativa influye en el posicionamiento de la empresa de transportes 
Rápido Bus, Huaraz - 2020. Así mismo como hipótesis nula: la imagen 
corporativa no influye en el posicionamiento de la empresa de transportes Rápido 


















II. MARCO TEÓRICO 
Como trabajos previos a nivel internacional, según Gonzales (2019), en su 
investigación que lleva por título “Imagen Corporativa en la compañía de 
transporte pesado Rutas Tixaneñas S.A. y el Posicionamiento en el mercado de 
la ciudad de Riobamba”, se utilizó el cuestionario como instrumento y encuestas –
entrevistas como técnica, la población fue de 2,090 comerciantes formales y la 
muestra de 324 clientes, teniendo como resultado del Chi Cuadrado el 3,8415 
cerca al 0.05 de significancia, podemos decir que hay una significancia alta. El 
autor concluyó que la imagen corporativa influye en el posicionamiento de 
mercado de la organización porque si la empresa cuenta con una identidad visual, 
identidad corporativa y cultura organizacional; la marca queda recordada en la 
mente de los usuarios logrando la fidelización de los clientes.  
Asimismo, Bayas (2015), en su tesis: El Branding y el Posicionamiento de la 
Cooperación de Ahorro y Crédito Cámara de Comercio de Ambato, la 
investigación fue de enfoque cuantitativa, método cualitativo, se utilizó el 
cuestionario como instrumento y como técnica la entrevista y encuesta, la 
población fue de 1,17318 y la muestra de 383 clientes. Se tuvo como resultado de 
la prueba del Chi Cuadrado referido al branding es 5,991 y del posicionamiento es 
17,927. El autor concluyó que se acepta la hipótesis alterna y por esta razón se 
rechaza la hipótesis nula, asimismo los clientes encuestados consideraron que la 
imagen de la cooperativa es muy buena, donde predomina la publicidad como 
factor importante para que la marca sea más llamativa. 
Como antecedentes nacionales según Reyes (2017), en su tesis: “El 
Posicionamiento y su relación con la Imagen Corporativa en la empresa Fina 
Estampa, distrito Carmen de la Legua”, se aplicó como técnica la encuesta e 
instrumento el cuestionario, la muestra y población fueron de 52 clientes de la 
empresa Fina Estampa, el enfoque fue cuantitativo, diseño de 
investigación(descriptiva – correlacional), el tipo de estudio fue aplicada y el 
diseño – no experimental, se tuvo como resultado de la prueba del Rho Spearman 
el 0.834, podemos decir que el nivel de confiabilidad es alta. El autor concluyó que 




Asimismo, Rodríguez (2017), en su investigación titulada “Percepción de la 
identidad corporativa desde el público interno de la escuela de posgrado de una 
Universidad del Perú”, se utilizó el cuestionario como instrumento y como técnica 
la encuesta, teniendo como resultado de la Prueba de Pearson un 0.21, la muestra 
fue universal debido que es la misma cantidad de personas que la población, lo 
cual fue de 30 clientes internos, el diseño de investigación fue de tipo no 
experimental, de corte transversal - descriptivo simple. El autor concluyó que la 
percepción de la identidad corporativa se encontró en un nivel alto con el 43.33%, 
lo que significa que los trabajadores muestran lealtad con lo que quieren 
representar, asimismo se sienten valorados. 
De la misma forma, Mejía y Medina (2019), en su tesis: Calidad de Servicio y su 
relación con la Imagen Corporativa de la Municipalidad Distrital de Cerro Colorado, 
la población fue de 19246 usuarios y la muestra fue de 377, se utilizó el 
cuestionario como instrumento y la encuesta como técnica, se tuvo como 
resultado de la prueba Chi-cuadrado de Pearson el 0.377. El autor concluyó que 
la imagen corporativa tiene relación con la calidad de servicio. 
Por último, Mendoza (2015), en su tesis: Marketing Mix e Imagen Corporativa de 
la Institución Educativa Señor de Gualamita del Distrito de La Victoria, la población 
fue de 167 padres de familia y la muestra de 90, se utilizó el cuestionario como 
instrumento y la encuesta como técnica, el tipo de investigación fue aplicada, de 
diseño descriptivo correlacional, de corte transversal. Se utilizó la prueba de Chi 
Cuadrado y se obtuvo el resultado de 72.89, por ende podemos decir que se 
rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. El autor concluyó que 
hay una relación significativa entre ambas variables. 
Para el siguiente trabajo de investigación se consideró la teoría de Capriotti 
(2013), referido a la imagen corporativa definiendo que es la imagen mental que 
forman los usuarios de las compañías sobre sus actividades, productos y 
conducta.  
La imagen corporativa alcanza una importancia esencial, de tal manera crea valor 
para las organizaciones de este modo lograr establecerse como un activo 




permitirá que el consumidor tenga en mente la marca del producto o servicio. De 
esta forma se logrará estar presente en la decisión de compra. Si estamos en la 
mente de los clientes, existimos. Por otro lado, creara su diferenciación de las 
empresas del mismo rubro, creando un valor diferencial para los clientes. 
(Capriotti, 2009) 
Keller (citado por Medina, 2016), menciona que la imagen corporativa son las 
percepciones mostradas por las compañías y retenidas por la memoria del 
comprador. Menciona que para tener una buena imagen corporativa se debe tener 
en cuenta tres puntos importantes los cuales son la identidad corporativa basados 
en la percepción de la marca, conocimiento de colores corporativos, percepción 
de la forma del logotipo; la comunicación corporativa del mismo modo dentro de 
la capacidad de respuesta, fan page del Facebook, call center y la realidad 
corporativa enfocándose en la infraestructura, percepción del mobiliario y equipo 
moderno. De igual manera Pérez y Rodríguez del Bosque (2014), menciona que 
la imagen se describe mediante elementos evidentes de la organización y diseños 
como colores corporativos, logotipo, arquitectura, uniformes y aplicaciones 
visuales entre otros aspectos, que apoyan a la empresa de manera comunicativa. 
Estas imágenes cumplen la función de identificación, representación y simbólica.  
Teniendo como primera dimensión la identidad corporativa que es el carisma de 
la compañía, lo que pretende ser y ella es; aquello que la desiguala, la hace 
particular y diferencia de las demás. De igual manera Barriga (2016), hace 
referencia a la forma en que una organización representa mediante el uso de la 
comunicación, símbolos y comportamientos. Dicha dimensión cuenta con los 
siguientes indicadores: percepción de la marca, conocimiento de los colores 
corporativos y percepción de la forma del logotipo. Desde el punto de vista de 
Gordoa (2007), hace referencia que la percepción de las personas con el tiempo 
la imagen se convertirá en la identidad de la empresa, ya que la identidad es la 
cultura, valores y como se identifican los colaboradores con ella, de esta manera 
logrará una buena reputación cuando la organización fortalezca su cultura.  
Con respecto a la segunda dimensión que es la comunicación corporativa se 
define como todo lo que la compañía menciona al público, atreves del envío de 




porque mejora la competencia de la compañía, la relación entre sus colaboradores 
para conseguir un buen posicionamiento en el mercado. Por lo tanto, es uno de 
los pilares del trabajo colaborativo ya que se encarga de fortalecer vínculos, 
emociones y experiencias. Se busca esa correlación entre la reputación e imagen. 
Apolo, Báez, Pauker y Pasquel (2017), se refiere que la reputación es selectiva y 
pasa obligatoriamente por la imagen que es notoria y publica. Por el cual se 
mencionan los siguientes indicadores: capacidad de respuesta, fan page del 
Facebook y call center. Adicionalmente, Limas, Vargas y Salazar (2019), la 
comunicación corporativa se refiere a los recursos de comunicación que utiliza 
una empresa para darse a conocer en su totalidad y de esta manera llegar de 
forma efectiva al público en niveles tanto interno como externo, utilizando la 
influencia de publicidad digital como un medio masivo para dar a conocer la 
organización. De igual manera el autor menciona que la comunicación es esencial 
en el mundo institucional y más cuando quieren tener un alcance externo 
(empresa – cliente), apoyados de las nuevas tecnologías y de las redes sociales 
que impulsaran el éxito al convertirse como medio de interacción, lo que 
representará para la empresa oportunidades para compartir información del 
producto o servicio que brinda para causar impacto.  
En cuanto a la tercera dimensión que es la realidad corporativa, es el conjunto de 
rasgos, se refiere que es toda la conformación material de las compañías como 
las oficinas, sus productos, sus colaboradores; es decir; todo lo tangible y 
pertenencia de la organización. Dicha dimensión tiene los siguientes indicadores: 
infraestructura, equipo moderno y percepción del mobiliario.  
De igual manera, se consideró la teoría de Trout y Ries (1981), menciona que es 
el lugar por donde entra en la imaginación del usuario una marca ya sea de un 
servicio o producto, las percepciones del usuario, sus atributos, las campañas 
promocionales y recompensas. Asimismo, encontramos la importancia de las 
percepciones que tienen los individuos puesto que la existencia del 
posicionamiento consiste en aceptar que estas son reales y determinan el 
momento en el que una persona decide adquirir un producto o servicio. Si una 
empresa comienza con una percepción fuertemente sólida existirán mayores 




Además afirman que en el área de marketing llaman posicionamiento, el espacio 
que ocupa la marca de una empresa en la mente del consumidor y todo ello servirá 
para diferenciarlo de sus competidores. Todo esto otorga a la organización que 
cree una imagen propia en la mente del cliente. (Kotler y Armstrong, 2007) 
Así mismo Basurto (2005), define al posicionamiento como la forma en que los 
usuarios perciben y recuerdan a la empresa ocupando un lugar diferente en la 
mente del consumidor. El nombre es considerado uno de los aspectos más 
importantes, porque es captado fácilmente en la percepción de los usuarios. De 
igual manera Lambin, Gallucci y Sicurello (2009), mencionan es “cómo quiere la 
empresa que las mentes de los clientes potenciales la perciban, dada la calidad 
distintiva del producto y las posiciones que ocupan los competidores” (p. 150). 
También menciona que es “la decisión de la empresa de elegir el o los beneficios 
que la marca debe presentar para ganar un lugar distintivo en el mercado” (p. 254).  
Por otra parte, en el posicionamiento encontramos la teoría de los recursos y 
capacidades, esta teoría señala que el consumidor obtiene un bien o servicio 
debido a los constantes esfuerzos que realizan las empresas con el propósito de 
conseguir un lugar específico y superior frente a la competencia a través de los 
recursos y habilidades que posee.  (Andrews, 1971). 
El posicionamiento teóricamente se encuentra sintetizado en todos los elementos, 
capacidades, atributos o características que utiliza una empresa para crear una 
percepción personal y única en la mente de los usuarios con respecto al producto 
o el servicio que ofrece al mercado. (Staton, Etzel y Walker, 2007). 
El posicionamiento hace referencia también a una posición firme en la mente de 
los individuos a los que se dirige una determinada opción a través de un producto 
o servicio. La actividad comercial de una empresa tendrá éxito si observa y analiza 
el comportamiento del consumidor y crea estrategias de diferenciación para 
conseguir un posicionamiento en el mercado. (García, 2005). 
A su vez, es considerado el espacio o lugar que posee un bien o servicio; para 
que una empresa consiga el posicionamiento debe formarla a través de la 




servicio, entender la situación de los competidores en función a sus características 
y en función a la competencia. (Monferrer, 2013). 
Por último Ortegón (2017), señala que el posicionamiento es la representación en 
que la compañía quiere que los usuarios perciban, sientan y piensen acerca de su 
marca de tal manera puedan lograr relevancia y la capacidad de diferenciación 
frente a la competencia, para así lograr ser una marca fuerte, con la finalidad de 
ser valorada. Por eso es importante que los aspectos tangibles básicos del servicio 
o producto contribuyen a la construcción de los intangibles de tal manera de una 
imagen en la mente de los usuarios.  
Esta teoría nos lleva a entender, según Pérez (2009), que la percepción de los 
clientes tiende a ser subjetivas y son muy variadas, la percepción que se tenga de 
la satisfacción de sus expectativas y necesidades determinará el nivel de calidad 
alcanzado. Todo ello hará que se condicione acerca de su fidelidad del servicio 
brindado en otras palabras la probabilidad de recompra y que se recomiende a 
terceros. Prosiguiendo la calidad del servicio es la experiencia que se desarrolla 
y se realiza por una empresa para poder conocer las expectativas de los 
consumidores y necesidades, de esta manera brindarles un servicio adecuado, 
flexible, tangible, seguro, fiable, empático y con una capacidad de respuesta 
inmediata de manera que el consumidor se conciba satisfecho y comprendido. 
Pizzo (citado por Portocarrero, 2017).  
Desde la posición de los autores relacionan la calidad del servicio con la imagen 
corporativa; Hope y Player (2012), manifiesta que “las empresas deben sobresalir 
en componentes concretos del valor para el cliente (precio, calidad, tiempo, 
funcionalidad, servicio, personalización e imagen)” (p. 153). 
Seguido de ello, los autores Ríos, et al. (2016), sostiene que las marcas que han 
ofrecido experiencia positiva a los clientes, crean un valor competitivo sobre 
aquellas que no lo han hecho. Debido a que la calidad lo involucra con la 
percepción, asimismo con la imagen. Desde este aspecto, el comportamiento de 
los usuarios es influenciado por las marcas, en la percepción de la calidad.  
Continuando, Walker, Stanton y Etzel (2007), la publicidad de la empresa es una 




organizaciones, productos o ideas. Los medios de comunicación más usuales son 
la televisión y la radio; en los medios impresos son las revistas y diarios. No 
obstante, hay otros medios publicitarios como las redes sociales, correos 
electrónicos, etc. 
De igual manera, la publicidad no se trata solo de informar o proporcionar 
mensajes, posibilita los vínculos con los clientes, distribuyendo servicios, ventas 
online de un producto o servicio. También dirige la comunicación de forma 
eficiente al público objetivo, logrando establecer una identificación de servicios 
para un mayor número de clientes; la publicidad online es mucho más efectiva que 
la de otros medios de comunicación. Además, los consumidores pueden obtener 
ventajas y beneficios al momento de realizar la transacción comercial. (Meeker, 
2001). 
También menciona que “la publicidad es vender algo: un bien, servicio, persona o 















III.  METODOLOGÍA  
3.1 Tipo y diseño de investigación 
Fue de enfoque cuantitativo, y de tipo aplicada por lo que se utilizó la 
recolección de los datos con la finalidad de demostrar la hipótesis mediante 
una base numérica y un análisis estadístico que definió pautas de 
comportamiento, por lo cual se justificó con teorías ya existentes. 
(Hernández, Baptista y Fernández, 2014).  
Fue de tipo no experimental transeccional o transversal, esto debido a que 
no se manipularon las variables en ningún sentido, y se tomó los datos en 
un momento determinado. (Hernández, Baptista y Fernández, 2014).  
Del mismo modo fue correlacional – causal porque se analizó en un tiempo 
determinado las variables. (Hernández, Fernández y Baptista, 2008). 





 X1: Imagen corporativa. 
Y1: Posicionamiento.  
       : Influencia




3.2 Variables y Operacionalización 
En la investigación la variable independiente es la imagen corporativa 
donde se utilizó la teoría de Paul Capriotti (2013) titulada Planificación 
estratégica de la Imagen Corporativa, cuya dimensión fue la identidad 
corporativa donde se consideró los siguientes indicadores: percepción de 
la marca, conocimiento de colores corporativos y percepción de la forma 
del logotipo, seguido de ello la segunda dimensión fue la realidad 
corporativa donde se consideró los siguientes indicadores: infraestructura, 
percepción del mobiliario y equipo moderno; finalmente se tuvo como 
tercera dimensión la comunicación corporativa donde se consideró los 
siguientes indicadores: Capacidad de respuesta, fan page en Facebook y 
call center. 
Como variable dependiente es el posicionamiento donde se ha considerado 
la teoría de Posicionamiento: la batalla por su mente de los autores Ries y 
Trout del año 1981, cuya primera dimensión fue la percepción al cliente 
considerando los siguientes indicadores: empatía con los clientes, 
impresión de los usuarios y recomendación; seguido de ello la segunda 
dimensión es la calidad del servicio donde se consideró los siguientes 
indicadores: fiabilidad, seguridad y elementos tangibles; finalmente se tuvo 
como tercera dimensión la publicidad de la empresa considerando los 
siguientes indicadores: campañas promocionales, publicidad de la empresa 
y publicidad por Facebook. 
3.3 Población, muestra y muestreo 
La población estuvo conformada por los clientes de la empresa Rápido Bus 
de la ciudad de Huaraz. Lo cual fue una población finita, porque fue posible 
conocer la cantidad aproximada de clientes en la empresa, dicha cantidad 
fue de 280 clientes, tomados de la tercera semana correspondiente al mes 
de marzo del 2020.  
Los criterios de exclusión para la muestra no fueron seleccionados hombres 





Por otra parte, los criterios de inclusión fueron considerados hombres y 
mujeres cuya edad fue mayor a 18 años y que viajen con la empresa de 
transportes El Rápido Bus.  
Asimismo, no se consideró a los clientes que no desearon participar de la 
investigación. Como resultado de la muestra estuvo conformada por 163 
clientes de la empresa Rápido Bus, habiéndose utilizado la fórmula de 
población finita referida a las variables cualitativas. 
De igual manera en el muestreo se utilizó el muestreo probabilístico, este 
consiste en que cada elemento que conforma la población poseía la misma 
probabilidad de ser elegido para la muestra.  
Además, fue de tipo aleatorio simple, el cual garantizó una misma 
probabilidad de selección. (Kinnear y Taylor, 1998).  
3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Se utilizó la encuesta como técnica en la recolección de datos, es aquella 
habilidad que permite esclarecer detalladamente la relación de las variables 
a través de una recolección metodológica de datos e información de forma 
previa que asegure la precisión de la información obtenida para el estudio. 
(Tamayo y Tamayo, 2009). 
Asimismo, se utilizó el cuestionario como instrumento; Hernández, Baptista 
y Fernández (2014), nos menciona que es la medición más utilizada para 
registrar referencias sobre dos o más variables por medio de un conjunto 
de interrogantes con una selección previa para obtener un conocimiento 
valioso para la investigación.  
De igual manera la validez y confiabilidad según (Hernández, Baptista y 
Fernández, 2014), “La validez, en términos generales, se refiere al grado 
en que un instrumento mide realmente la variable que pretende medir”. (p. 
200).  
Para la investigación se utilizó la validación de contenido, validado a juicio 
de cuatro expertos, donde se obtuvo la valoración de muy bueno. Además, 




grado en que su aplicación repetida al mismo individuo u objeto produce 
resultados iguales” (p. 200).  
Por consiguiente, se tuvo en cuenta la determinación de la muestra piloto 
que estuvo conformada por el 15% de la muestra, a quienes se les aplico 
el instrumento. Asimismo se aplicó la prueba del Alfa de Cronbach, porque 
las alternativas son politómicas, siendo el resultado de 0.884 demostrando 
la confiabilidad del instrumento.  
3.5 Procedimientos 
Para la aplicación de la presente investigación, el primer paso fue usar la 
muestra indicada para luego aplicar una prueba piloto con el propósito de 
hallar el alfa de Cronbach, el cual se obtuvo el 0.884 como resultado, 
prosiguiendo con la aplicación del instrumento al objeto de estudio que se 
realizó durante una semana y seguidamente se procesó la información y 
los datos que se pudieron recabar con la finalidad de obtener los resultados 
estadísticos con ayuda del SPSS versión 25 y poder analizar la situación 
de la empresa de transportes Rápido Bus, respecto al problema planteado 
para la investigación. 
3.6 Método de análisis de datos 
Se utilizó el software estadístico SPSS versión 25 o Microsoft Excel 2016, 
los métodos de la estadística descriptiva representados en gráficos y tablas 
para la visualización de los resultados de manera dinámica. 
Además se utilizó la estadística inferencial, que consistió en realizar 
deducciones analizando una muestra a través de mecanismos mediante la 
prueba de Hipótesis Eta, previa aplicación de la prueba de Normalidad de 
Kolmogorov Smirnov ya que nuestra muestra fue mayor de 50 clientes. 
3.7 Aspectos éticos 
En el trabajo realizado se respetó la propiedad de los autores con el uso 
correcto del formato APA séptima edición, evitando el plagio en el proyecto 
de investigación. El propósito principal fue establecer la influencia entre las 
variables dirigiendo los datos de manera ética, cumpliendo con una 




También se mantuvo la protección de la identidad de cada uno de los 
clientes. Cada uno de ellos fueron tratados con mucha cordialidad y se les 
informó acerca de la confidencialidad de sus respuestas para proceder a 
realizar el cuestionario previa autorización de la persona. De esta manera, 

























4.1. Resultados según el objetivo general 
 
A continuación presentamos los resultados según el objetivo general 
el cual fue; determinar la influencia de la imagen corporativa en el 
posicionamiento de la empresa de transporte Rápido Bus, Huaraz – 
2020.  
                       
Tabla 1.  
Resultados de la imagen corporativa y el posicionamiento de la 
empresa de transporte Rápido Bus, Huaraz – 2020. 
  IMAGEN CORPORATIVA POSICIONAMIENTO 
Niveles Fi % 
Fi 
% 
Bajo 0 0% 
2 
1% 
Medio 70 43% 
104 
64% 
Alto 93 57% 
57 
35% 
TOTAL 163 100% 
 
163 100% 
Fuente: Base de Datos del SPSS de la encuesta realizada a los 
clientes de la empresa de transportes Rápido Bus, Huaraz – 2020. 
 
Se observa los resultados en la tabla 1, el nivel predominante en la 
imagen corporativa vendría a ser el nivel alto con un 57% y con un 
nivel medio del 43%; por otro lado el posicionamiento se encuentra en 
el nivel alto con el 35%, seguido con el nivel medio de 64% y el 1% en 
el nivel bajo.  
Los datos nos permiten visualizar que la imagen corporativa se 
encuentra en un nivel alto de esta manera podemos decir que la 
marca que se presenta ante la clientela es de fácil reconocimiento, 
otro componente importante donde nos ayuda a mostrar la 
personalidad visible de la empresa seria los colores que lo distingue, 
de tal modo se ve reflejado en el logotipo cumpliendo así la función 




recordada. Se observa en la variable de posicionamiento que el nivel 
alcanzado es medio, esto se debe a que hay regular satisfacción de 
los clientes, de igual manera regular confianza de los servicios 
brindados por la empresa.  
 
Tabla 2. 












                 Fuente: Análisis en SPSS de los resultados de la encuesta 2020.  
Los resultados que se obtuvieron de la prueba Eta en la empresa 
Rápido Bus en la ciudad de Huaraz - 2020, el valor obtenido 
respectivamente es de 0.891 y 0.902. El valor logrado en la variable 
independiente es mayor a la dependiente lo cual nos consiente 
concluir que existe una influencia alta, de igual manera se valida la 
hipótesis de trabajo y se rechaza la hipótesis nula.  
 
4.2. Resultados según los objetivos específicos  
Objetivo específico 1: Conocer la influencia de la identidad                                        
corporativa y la percepción del usuario de la empresa de transporte 
Rápido Bus, Huaraz – 2020. 
Tabla 3.  







  IDENTIDAD CORPORATIVA PERCEPCIÓN DEL CLIENTE 
Niveles Fi % 
Fi 
% 
Bajo 1 1% 
10 
6% 
Medio 46 28% 
59 
36% 
Alto 116 71% 
93 
57% 
TOTAL 163 100% 
 
162 99% 
Fuente: Base de Datos del SPSS de la encuesta realizada a los 
clientes de la empresa de transportes Rápido Bus, Huaraz – 2020. 
 
Se percibe en la tabla 3 que la identidad corporativa se encuentra en 
un nivel alto con un 71%, asimismo el nivel medio 28% y con el 1% en 
el nivel bajo; por otro lado la percepción del cliente se encuentra en 
un nivel alto con el 57%, de igual manera en el nivel medio con el 36% 
y el 6% en el nivel bajo. 
Los datos nos permiten vislumbrar que la identidad corporativa se 
encuentra en un nivel alto por ende podemos decir que hay una 
excelente identificación de la marca, asimismo una adecuada 
identificación de los colores corporativos, de igual manera hay un 
excelente conocimiento de logotipo de la empresa; la percepción del 
cliente se ubica en un nivel alto ya que hay una excelente satisfacción 
en los clientes, también una buena impresión por tanto los clientes 
recomendarían la empresa.  
 
Tabla 4.  
 
Prueba Eta para conocer la influencia de identidad corporativa y 









Nominal por intervalo Eta Percepción del Cliente ,607 
Identidad Corporativa ,611 
                                                                  Fuente: Análisis en SPSS de los resultados de la encuesta 2020.  
Se aplicó la prueba Eta y se obtuvo como resultado entre las 
dimensiones de la identidad corporativa y percepción del cliente  en la 
empresa Rápido Bus, donde el valor obtenido es de 0.611 y 0.607 
respectivamente. Por lo que existe una influencia alta. 
 
Objetivo específico 2: Explicar cómo influye la realidad corporativa 
en la calidad del servicio de la empresa de transporte Rápido Bus, 
Huaraz – 2020.  
 
Tabla 5.  
















  REALIDAD CORPORATIVA CALIDAD DEL  SERVICIO  
Niveles Fi % 
Fi 
% 
Bajo 9 6% 
4 
2% 
Medio 71 44% 
53 
33% 
Alto 83 51% 
106 
65% 
TOTAL 163 100% 
 
163 100% 
Fuente: Base de Datos del SPSS de la encuesta realizada a los 
clientes de la empresa de transportes Rápido Bus, Huaraz – 2020. 
 
Se percibe en la tabla 5 que la realidad corporativa se encuentra en 
un nivel alto con un 51%, asimismo el nivel medio 44% y con el 6% en 
el nivel bajo; y la dimensión de calidad del servicio se encuentra en un 
nivel alto con el 65%, de igual manera en el nivel medio con el 33% y 
el 2% en el nivel bajo. 
Los datos nos permiten vislumbrar que la realidad corporativa se 
encuentra en un nivel alto por ende podemos decir que la 
infraestructura se encuentra en óptimas condiciones, que el mobiliario 
es adecuado y se utiliza de manera óptima los equipos tecnológicos 
para agilizar su servicio; la calidad del servicio se ubica en un nivel 
alto ya que hay una confianza absoluta en los servicios que brinda la 
empresa, asimismo por el excelente manejo de la seguridad utilizando 
adecuadamente los equipos de protección.  
 
Tabla 6.  
Prueba Eta para determinar la influencia de realidad corporativa y 











Nominal por intervalo Eta 




                                                             Fuente: Análisis en SPSS de los resultados de la encuesta 2020.  
 
En la tabla 6 de los resultados obtenidos se muestra la prueba Eta 
entre las dimensiones de la realidad corporativa y calidad del servicio 
en la empresa Rápido Bus en la ciudad de Huaraz - 2020, para lo cual 
el valor obtenido es de 0.827 y 0.816 respectivamente. De tal modo la 
realidad corporativa es mayor a la calidad del servicio por lo que se 
concluye que existe una influencia alta. 
 
Objetivo específico 3: Identificar cómo incide la comunicación 
corporativa en la publicidad de la empresa de transporte Rápido Bus, 
Huaraz – 2020.  
 
Tabla 7.  
Resultados sobre la comunicación corporativa y la publicidad 




















Fuente: Base de Datos del SPSS de la encuesta realizada a los 
clientes de la empresa de transportes Rápido Bus, Huaraz – 2020. 
 
Se percibe en la tabla 7 que la comunicación corporativa se encuentra 
en un nivel alto con un 43%, asimismo el nivel medio 52% y con el 5% 
en el nivel bajo; por otro lado la publicidad de la empresa se encuentra 
en un nivel alto con el 45%, de igual manera en el nivel medio con el 
52% y el 4% en el nivel bajo. 
Los datos nos permiten vislumbrar que la comunicación corporativa 
se encuentra en un nivel medio por ende podemos decir que hay una 
comunicación bilateral media por ello se ve reflejado una regular 
atención al cliente, con eventual uso del fan page del Facebook; por 
otro lado, la publicidad de la empresa se ubica en un nivel medio 
donde se aplica medianamente el uso de campañas promocionales 
con muy poca publicidad impresa asimismo con las publicaciones del 
Facebook. 
 
Tabla 8.  
Prueba Eta para identificar cómo incide la comunicación corporativa 








CORPORATIVA PUBLICIDAD DE LA EMPRESA 
Niveles Fi % 
Fi 
% 
Bajo 8 5% 
6 
4% 
Medio 85 52% 
84 
52% 
Alto 70 43% 
73 
45% 

















                                                         Fuente: Análisis en SPSS de los resultados de la encuesta 2020.  
 
Los resultados de la prueba Eta se muestra en la tabla 8 las 
dimensiones de comunicación corporativa y la publicidad de la 
empresa Rápido Bus, donde se obtuvo el valor de 0.665 y 0.651 
respectivamente. Donde se concluye que la comunicación corporativa 
es mayor a la publicidad de la empresa por lo que podemos decir que 























V. DISCUSIÓN  
 
En la presente investigación se efectuó el método de la triangulación que 
consiste en la argumentación de los antecedentes del tema y las teorías de 
diferentes autores en cuanto a los resultados obtenidos en la investigación. 
El objetivo general hace referencia a determinar la influencia de la imagen 
corporativa en el posicionamiento de la empresa de transportes Rápido Bus, 
en la ciudad de Huaraz, 2020. De acuerdo a los resultados obtenidos a través 
de la prueba Eta se determinó que existe una influencia significativa alta 
entre ambas variables al contar con un resultado de 0,902 en la imagen 
corporativa sobre el posicionamiento con un 0,89. Del mismo modo en los 
resultados de la encuesta aplicada se logró obtener una perspectiva muy 
clara en cuanto a la influencia de la imagen corporativa, esta se encontró en 
un nivel alto con un valor de 57%, con referencia al posicionamiento que se 
encontró en un nivel medio con el 64%.  
Ahora bien, estos resultados se asemejan con los de Gonzales (2019), 
concluyendo que la imagen corporativa influye en el posicionamiento de la 
organización, ya que se obtuvo como resultado del Chi Cuadrado el 3,8415 
cerca al 0.05 de significancia, podemos decir que hay una significancia alta, 
de tal modo que la empresa cuanta con una identidad visual, identidad 
corporativa y cultura organizacional; la marca queda recordada en la mente 
de los usuarios logrando la fidelización de los clientes.  
Asimismo, Reyes (2017), en su trabajo de investigación guarda similitud con 
las investigaciones ya planteadas, teniendo como resultado del Rho 
Spearman el 0.834 fue considerada como una correlación positiva fuerte, 
donde concluyó que hay una relación directa entre ambas variables, se 
puede afirmar de tal modo que hay un vínculo por la continuidad que tiene 
con sus servicios por todo lo visual y del mismo modo los nuevos medios de 
comunicación hacen que tengan presencia en sus clientes.  
Lo antes mencionado confirma la Teoría de Imagen Corporativa y 




de compra, preferencias y comportamiento, tienen un efecto en las 
características de la imagen y posicionamiento de marca (Del Río, Vázquez 
e Iglesias, 2002). Del mismo modo los autores mencionan que las 
percepciones de los usuarios son de gran importancia por lo que ayuda a los 
gerentes a plantear una estrategia de negocio y a capitalizar el valor de sus 
marca (Keller, 2003). 
En ese sentido, el estudio tomó como pautas la teoría del autor en mención 
donde se corroboró los resultados en los que demuestran que la imagen 
corporativa son características o expresiones físicas de una marca que 
logran que la organización se pueda diferenciar de los demás causando así 
gran impacto en el consumidor final y de esta manera pueda ocupar un lugar 
en la mente a lo que llamamos posicionar una marca.  
Además, se puede precisar que los resultados mostrados difieren: se 
evidencia una correlación estadísticamente significativa a través del Rho de 
Spearman con un rango que determina una influencia significativa alta, la 
población estuvo conformada por 52 personas, el instrumento empleado fue 
el cuestionario y estuvo conformado por 32 preguntas, las dimensiones no 
fueron similares a la que se aplicó en nuestra investigación, asimismo existió 
una similitud por parte de los indicadores (percepción y canales de 
información) pero con un número reducido a comparación del estudio.  
De igual manera, el primer objetivo específico basado en conocer la 
influencia de la identidad corporativa en la percepción, según los resultados 
obtenidos en ambas dimensiones se puede observar que se encuentra 
ubicadas en el nivel alto, la dimensión de identidad corporativa con el 71% y 
la percepción del cliente con 57%, asimismo se logró un valor Eta de 0.611 
y 0.607 respectivamente, por ello existe una influencia significativa entre las 
dimensiones. 
Lo antes mencionado guarda similitud con la investigación de Rodríguez 
(2017), quien sostiene que las variables en mención (identidad corporativa y 
percepción) guardan relación, ya que se obtuvo como resultado de la Prueba 




corporativa está en un nivel alto con el 43.33%, lo que significa que los 
trabajadores muestran fidelidad con lo que quieren representar, asimismo se 
sienten valorados por la organización.  
En efecto, estos resultados confirman la teoría “El poder de la imagen 
pública” explicada por Gordoa (2007), hace referencia que la percepción de 
las personas con el tiempo la imagen se convertirá en la identidad de la 
empresa, ya que la identidad es la cultura, valores y como se identifican los 
colaboradores con ella, de esta manera logrará una buena reputación 
cuando la organización fortalezca su cultura. 
En ese sentido, el estudio tomó como pauta la teoría del autor, donde se 
confirma los resultados de nuestra investigación en los que demuestran que 
la identidad corporativa es la impresión que tienen las personas sobre la 
empresa y con el tiempo estas percepciones se convertirá en factor 
importante en que la marca sea reconocida y con ello recordada. 
De acuerdo al segundo objetivo específico basado en explicar cómo influye 
la realidad corporativa en la calidad del servicio, según los resultados 
obtenidos se obtuvo como nivel predominante el alto en la dimensión 
realidad corporativa con un 51%, de la misma forma la dimensión calidad del 
servicio con un 65% en el nivel alto, asimismo se obtuvo en la prueba Eta de 
0.827 y 0.816 respectivamente, por ende, existe una influencia alta entre 
ambas dimensiones.  
De la misma forma, Mejía y Medina (2019), quien sostiene que las variables 
en mención guardan relación ya que los resultados de la prueba Chi-
cuadrado de Pearson es de 0.377. El autor concluyo que las variables se 
relacionan de manera directa, evidenciando que a través de las soluciones 
que dan frente a los problemas se crea mayor confianza y de esta forma 
mayor será la satisfacción del usuario.   
Por consiguiente, la teoría Mejores prácticas de gestión empresarial 
sustentada por Hope y Player (2012), manifiesta que “las empresas deben 
sobresalir en componentes concretos del valor para el cliente (precio, 




Seguido de ello, los autores Ríos, et al. (2016), sostiene que las marcas que 
han ofrecido una positiva experiencia a los clientes, hacen que creen un valor 
competitivo sobre aquellas que no lo han hecho. Debido a que la calidad lo 
involucra con la percepción, asimismo con la imagen. Desde este aspecto, 
el comportamiento de los compradores es influenciado por las marcas, y la 
percepción de la calidad.  
Como lo hace notar los autores corroboran los resultados en los que 
demuestran que la calidad del servicio son experiencias (servicio adecuado, 
flexible, tangible, seguro, fiable, empático y con una capacidad de respuesta 
inmediata) que se desarrollan por la empresa frente a sus clientes, de esta 
manera se ve directamente relacionado con la imagen corporativa y con su 
sub característica que es la realidad corporativa (todo elemento tangible); 
con todo ello busca sobre salir con componentes tangibles y quedar en la 
mente del consumidor no solo vendiendo una marca sino también calidad 
del servicio. 
Por último, en el tercer objetivo específico basado en identificar cómo incide 
la comunicación corporativa en la publicidad de la empresa, se obtuvo como 
nivel predominante en la dimensión comunicación corporativa, el nivel medio 
con un 52%, del mismo modo para la dimensión de publicidad de la empresa 
con el mismo porcentaje, asimismo se obtuvo un valor Eta de 0.665 y 0.651 
respectivamente, por consiguiente, existe una influencia moderada entre 
ambas dimensiones.  
Ahora bien, estos resultados guardan similitud con Mendoza (2015), aplico 
la prueba de Chi Cuadrado y se obtuvo el resultado de 72.89. El autor 
concluye que hay una relación significativa entre ambas variables, ya que la 
comunicación es considerada como herramienta de gestión, causando así 
influencia en la imagen institucional, logrando prestigio adecuado que 
permite que la marca tenga un reconocimiento de la sociedad. 
Todo lo mencionado confirma la teoría de “La comunicación corporativa y su 
influencia a través de la publicidad digital” sustentado por Limas, Vargas y 




comunicación que utiliza una empresa para darse a conocer en su totalidad 
y así llegar de forma efectiva al público en niveles tanto interno como externo, 
utilizando la influencia de publicidad digital como un medio masivo para dar 
a conocer la organización. De igual manera el autor menciona que la 
comunicación es esencial en el mundo institucional y más cuando quieren 
tener un alcance externo (empresa – cliente), apoyados de la nuevas 
tecnologías y de las redes sociales que impulsaran el éxito al convertirse 
como medio de interacción, lo que representara para la empresa 
oportunidades para compartir información del producto o servicio que brinda 
para causar impacto. 
Esta teoría corrobora los resultados en los que demuestra que la 
comunicación corporativa está directamente relacionado con la publicidad de 
la empresa, de tal modo puede haber una comunicación directa de la 
empresa con el cliente, fomentando así que la organización pueda informar, 



















1. Se logró determinar la influencia de la imagen corporativa y el 
posicionamiento de la empresa de transportes Rápido Bus, Huaraz – 
2020, obteniendo un nivel alto de 57% en la variable independiente y un 
nivel medio de 64% en la variable dependiente, se obtuvo un valor Eta de 
0.902 y 0.891 entre la imagen corporativa y el posicionamiento de la 
empresa Rápido Bus, causando así gran impacto en el consumidor final 
y de esta manera pueda ocupar un lugar en la mente a lo que llamamos 
posicionar una marca.  
 
2. Se logró conocer la influencia de la identidad corporativa en la percepción 
de la empresa de transportes Rápido Bus, Huaraz – 2020 obteniendo un 
nivel alto de 71% en la variable independiente y un nivel alto de 58% en 
la variable dependiente, se obtuvo un valor Eta de 0.611 y 0.607 entre la 
identidad corporativa y la percepción del cliente de la empresa Rápido 
Bus, esto se debe a que muchas personas identifican la marca, los 
colores corporativos, el logotipo, entre otros logrando que se posicione 
en la mente del consumidor.    
 
3. Se explicó cómo influye la realidad corporativa en la calidad de servicio 
de la empresa de transportes Rápido Bus, Huaraz – 2020, obteniendo en 
ambas variables un nivel alto,  51% variable independiente y 65% en la 
variable dependiente, y un valor Eta de 0.827 y 0.816 entre la realidad 
corporativa y la calidad de servicio, porque los recursos tangibles de la 
empresa como los recursos tecnológicos se encuentran en óptimas 
condiciones y son utilizados para que el cliente considere que la calidad 
del servicio que brinda la empresa es buena. 
 
4. Se identificó cómo incide la comunicación corporativa en la publicidad de 
la empresa de transportes Rápido Bus, Huaraz – 2020, obteniendo un 
nivel medio de 52% en la variable independiente y dependiente, se 
obtuvo un valor Eta de 0.665 y 0.651 entre la comunicación corporativa y 




bilateral, una regular participación en el social media y en la publicidad 
impresa donde sus clientes son participes de las promociones al 50% que 

































1. Al Gerente, se recomienda implementar nuevas estrategia de servicio y 
promoción dentro de la empresa que vayan dirigidas a involucrar una 
mayor participación entre los colaboradores, de esta manera  se 
desarrollarán procesos que implican la mejora de la prestación del 
servicio de transporte, y se incrementarán los índices de satisfacción del 
cliente a través del servicio brindado; mantener y seguir fortaleciendo el 
posicionamiento y diferenciarse de la competencia, donde también 
permitirá que la empresa consiga resultados más eficientes para alcanzar 
un mayor número de clientes y así generar mayor rentabilidad. 
 
2. Se recomienda al gerente General implementar con brevedad posible de 
cuatro semanas el departamento de marketing para mejorar la 
interacción con el cliente por medio de las redes sociales, donde se 
comprobó por el estudio realizado que no hay mucha participación en las 
campañas promocionales, publicidad impresa y mediante el fan page del 
Facebook, estos son factores para que los clientes no se puedan 
involucrar y seguir construyendo el posicionamiento de la empresa, 
enfocándose en la interacción de forma dinámica en los medios digitales, 
brindar ofertas atractivas y facilitar la transacción comercial. 
 
3. Para el jefe del departamento de recursos humanos mejorar los canales 
de la comunicación corporativa a través de capacitaciones e inducciones 
a los colaboradores de la empresa con el propósito de mejorar la 
atención. De esta forma el cliente obtendrá información precisa sobre los 
servicios que la empresa ofrece, factor que influirá en mejorar la calidad 
del servicio y con ellos destacar factores fundamentales como la 
capacidad de respuesta, atención oportuna y comprensión al usuario.  
 
4. Se recomienda a la Junta General de Accionistas modernizar su flota de 
buses en el mediano plazo, es decir, adquirir unidades más modernas 
para disminuir costos de mantenimiento, reparación, entre otras, donde 






5. A los futuros investigadores, potencien sus capacidades y amplíen sus 
conocimientos para desarrollar investigaciones donde se considere el 
uso de la imagen corporativa para alcanzar el posicionamiento de las 
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Según Capriotti (2013), 
es la imagen mental 
que forman los 
usuarios de una 
organización sobre sus 
actividades, productos 
y conducta. (pág. 30) 
La imagen 
corporativa es la 
conmoción que 
tienen los clientes 
de las compañías. 
La variable se 













Percepción de la 







































de la marca 
Trout y Ries (1981) es 
el lugar que entra en la 
imaginación del 
usuario una marca de 
servicio o producto, las 
percepciones del 






es el lugar que 
ocupa un servicio o 
producto, dado un 
valor diferente en 
relación a la 
competencia. La 
variable se medirá 
a través de la 
percepción del 
cliente, calidad de 
servicio y 




Empatía con los 
clientes 




















Anexo 02. Instrumento de recolección de datos  
 
CUESTIONARIO A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES 
RÁPIDO BUS SOBRE IMAGEN CORPORATIVA Y POSICIONAMIENTO 
I. DATOS INFORMATIVOS 
1. Género:         a) Femenino             b) Masculino                                                                                                                                  
2. Edad:  
 
a) 18- 25 años                        b) 26 – 35 años                        c) 36 años a más 
 
II. INDICACIONES 
Estimado cliente, la presente investigación es para determinar la influencia entre la imagen 
corporativa y el posicionamiento; por lo que, se le solicita responder marcando con una X las 
respuestas que considera adecuadas según su opinión, teniendo en cuenta las escalas del cuadro que 















Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 







TA A NAND D TD 
1 
¿Usted considera que el nombre de la empresa le resulta 
atractivo? 
     
2 
¿Considera que el slogan de la empresa “UNIENDO 
REGIONES” te atrae? 
     
3 ¿Identifica a la empresa Rápidos Bus con el color rojo?      
4 
¿Usted considera que el color rojo de la empresa logra 
captar su atención a diferencia de la competencia? 




¿Usted considera que este logotipo le genera confianza? 
     
6 ¿Es de fácil reconocimiento el logotipo de la empresa?      
7 
¿Las instalaciones físicas de la empresa Rápido Bus es 
atractivo para usted? 
     
8 
¿Usted considera que los ambientes de la empresa están 
adecuadamente higiénicos? 
     
9 
¿Cree usted que la empresa cuenta con el mobiliario 
adecuado para su comodidad? 
     





TA A NAND D TD 
10 
¿Usted considera que los mobiliarios de la empresa están 
adecuadamente acondicionados por las medidas de 
emergencia del COVID – 19? 
     
11 
¿Cree que los equipos tecnológicos mejoran en la rapidez 
en su atención? 
     
12 
¿Usted considera que los buses están equipados de 
manera moderna? 
     
13 
¿Los colaboradores de la empresa tienen los 
conocimientos necesarios para absolver sus dudas? 
     
14 
¿Usted considera que la atención brindada por parte de 
los trabajadores de la empresa es buena? 
     
15 
¿Usted visita constantemente el Facebook de la empresa 
Rápido Bus? 
     
16 
¿Usted considera que la atención brindada por medio del 
Facebook de la empresa es adecuada? 
     
17 
¿Usted considera que el tiempo promedio al momento de 
responder su llamada es apropiada? 
     
18 
¿Usted está conforme con el trato de los colaboradores al 
momento de responder sus llamadas? 
     
19 
¿Te sientes satisfecho con la atención brindada por los 
colaboradores de la empresa? 
     
20 ¿Los conductores le inspiran confianza?      
21 
¿Te causa buena impresión la atención de los 
colaboradores de la empresa Rápido Bus? 
     
22 
¿Le agrada la apariencia del personal de la empresa de 
transportes Rápido Bus? 
     
23 
¿La atención brindada en la empresa es motivo suficiente 
para que usted recomiende este servicio? 
     
24 
¿El tiempo que viene siendo cliente de la empresa Rápido 
Bus es un factor para que recomiende la empresa? 
     
25 
¿Se siente contento con la empresa Rápido Bus porque se 
respetan los horarios? 
     
26 
¿Usted considera que la empresa de transportes Rápido 
Bus entrega los servicios a los pasajeros en el momento 
en que lo prometieron? 
     
27 
¿Usted siente confianza con la garantía de la entrega de 
boletos de viaje cuando toma el servicio de la empresa? 
     
28 
¿Se siente seguro con los protocolos de seguridad que 
implemento la empresa en esta pandemia del COVID – 
19? 
     
29 
¿Usted se siente seguro al momento de abordar el bus ya 
que la empresa cuenta con los requisitos de seguridad 
como el extintor? 
 





TA A NAND D TD 
30 ¿Usted considera que los vehículos de la empresa se 
encuentran en óptimo estado? 
     
31 ¿Te agrada que la empresa cuente con equipos de 
protección para esta pandemia? 
     
32 ¿Usted considera que las promociones que le ofrece la 
empresa son buenas? 
     
33 ¿Usted se siente beneficiado por las promociones que 
ofrece la empresa? 
     
34 ¿Los folletos logran captar su atención mejor que los 
medios digitales? 
     
35 ¿Usted acudió a la empresa Rápido Bus porque fue 
atraído por la publicidad mediante el Facebook? 
     
36 ¿La publicidad de la empresa por medio del Facebook es 
relevante para usted? 
























MATRIZ DE INVESTIGACIÓN 






¿De qué manera influye la imagen 
corporativa en el posicionamiento 
de la empresa de transportes 
Rápido bus, Huaraz – 2020? 
 
Problemas Específicos 
¿De qué manera la identidad 
corporativa influye en la 
percepción del cliente de la 
empresa de transportes 
Rápido bus, Huaraz – 2020?  
 
¿Cómo influye la realidad 
corporativa en la calidad del 
servicio de la empresa de 
transportes Rápido bus, 
Huaraz – 2020?  
 
¿Cómo se relaciona la 
comunicación corporativa en la 
publicidad de la empresa de 
transportes Rápido bus, 
Huaraz – 2020?  
 
Objetivo General 
Determinar cómo influye la 
imagen corporativa en el 
posicionamiento de la empresa 
de transportes Rápido bus, 
Huaraz - 2020. 
 
Objetivos Específicos  
O1: Conocer la influencia de la 
identidad corporativa en la 
percepción del cliente de la 
empresa de transportes Rápido 
bus, Huaraz – 2020.  
 
O2:   Explicar cómo influye la 
realidad corporativa en la calidad 
del servicio de la empresa de 
transportes Rápido bus, Huaraz – 
2020. 
 
O3: Identificar cómo se relaciona 
la comunicación corporativa en la 
publicidad de la empresa de 
 
Hipótesis de Trabajo H1: 
La Imagen corporativa 
influye en el posicionamiento 
de la empresa de transporte 
Rápido bus, Huaraz – 2020. 
 
 
Hipótesis Nula H0: 
La Imagen corporativa no 
influye en el posicionamiento 
de la empresa de transporte 









 X1 = Identidad       
Corporativa 
 X2 = Realidad 
corporativa 
 X3 = Comunicación 
Corporativa 
 
Variable dependiente  
 Y = Posicionamiento 




 Y1 =   Percepción del 
cliente 
 
Tipo de Investigación  
Aplicada 
 
Nivel de Investigación  
Investigación correlacional 
  
Diseño de investigación  
No experimental, transversal 
Tipo de estudio 
 Correlacional – causal 
El esquema es el siguiente: 
X1: Imagen corporativa 
Y1: Posicionamiento 
     : Influencia 
      X              Y 
 
Población  
Está conformada por la cantidad de 
boletas emitidas durante la tercera 
semana del mes de marzo del 2020, 
dicha cantidad es de 280 clientes de 


























 Y2 =   Calidad del 
servicio 
 Y3 =   Publicidad de la 
empresa 
Muestra 
Estará conformada por 163 clientes 








Análisis y procesamiento de Datos 





Anexo 04. Calculo del tamaño de la muestra 
 
 
Fórmula para hallar la muestra: 
 
𝒏 =
𝑵. 𝒁𝟐. 𝒑. 𝒒
(𝑵 − 𝟏). 𝑬𝟐 + 𝒁𝟐. 𝒑. 𝒒
 
 
N= Tamaño de la población 280 clientes 
Z= Nivel deseado de confianza 95% (1.96) 
P= Porcentaje estimado de la 
muestra 
50% (0.5) 
Q= Porcentaje estimado de la 
muestra 
50% (0.5) 
E= Error máximo aceptable 5% (0.05) 
 





El tamaña de muestra indica que la aplicación de la encuesta se debe realizar 












Anexo 05. Validez del instrumento 
 
“Año de la universalización de la salud” 
                                               
                                                                                           SOLICITA: VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO DE 
                                                                                                                 INVESTIGACIÓN. 
 
Señor: 
Dr. FERNÁNDEZ CELESTINO, Willian Josue   
Docente de la carrera profesional de Administración 
                                                                                        Valdez Leyva, Santa Stefany, identificada con DNI N° 
72899315 y Villarreal Garro, Nora Esvieta, identificada 
con DNI N° 72219101, estudiantes del IX   ciclo de la 
Escuela de Administración de la “Universidad César 
Vallejo”, ante usted con el debido respeto me 
presento y expongo: 
                                                                                     
                                                                               Que, considerando que un instrumento de 
investigación elaborado debe ser válido y confiable para ser aplicado, solicito su apoyo profesional 
para realizar la validez del instrumento de investigación a juicio de experto, del proyecto de Tesis 
Titulado: Imagen corporativa y posicionamiento en la empresa de transportes Rápido Bus, 
Huaraz – 2020. En tal sentido, solicito su cooperación y valioso aporte en su calidad de experto en 
la carrera profesional de Administración. 
  
Por lo expuesto, agradezco por anticipado su espíritu altruista 
de colaboración y espero sus observaciones, indicaciones y visto bueno sobre el particular que 




- Elementos principales de plan de investigación. 
- Guía de validez de contenido. 
- Cuadro de validez de contenido o cuestionario con las dos variables.  





________________________________                 ________________________________ 
       VALDEZ LEYVA, Santa Stefany                               VILLARREAL GARRO, Nora Esvieta 




































































































































































1.- ¿Usted considera que el 
nombre de la empresa le 
resulta atractivo? 
x  x  x  x  x  x 
 
Excelente 
2.- ¿Considera que el 
slogan de la empresa 





























3.- ¿Identifica a la empresa 
Rápidos Bus con el color 
rojo? 
 






4.- ¿Usted considera que el 
color rojo de la empresa 
logran captar su atención a 
diferencia de la 
competencia? 


























5.- ¿Usted considera que 
este logotipo le genera 
confianza?  
x  x  x  x  x  x 
 
Excelente 
6.- ¿Es de fácil 
reconocimiento el logotipo 
de la empresa? 













































7.- ¿Las instalaciones físicas 
de la empresa Rápido Bus 




x  x  x  x  x  x  
Excelente 
8.- ¿Usted considera que los 






















 9.- ¿Cree usted que la 
empresa cuenta con el 
mobiliario adecuado para 
su comodidad? 
x  x  x  x  x  x 
 
Excelente 
10.- ¿Usted considera que 
los mobiliarios de la 
empresa están 
adecuadamente 
acondicionados por las 
medidas de emergencia del 
COVID – 19? 
















11.- ¿Cree que los equipos 
tecnológicos mejoran en la 
rapidez en su atención? 
x  x  x  x  x  x 
 
Excelente 
12.- ¿Usted considera que 
los buses están equipados 
de manera moderna? 

































13.- ¿Los colaboradores de 
la empresa tienen los 
conocimientos necesarios 
para absolver sus dudas?  
x  x  x  x  x  x 
 
Excelente 
14.- ¿Usted considera que la 
atención brindada por parte 
de los trabajadores de la 
empresa es buena? 




















15.- ¿Usted visita 
constantemente el Facebook 

























16.- ¿Usted considera que la 
atención brindada por 
medio del Facebook de la 
empresa es adecuada? 










17.- ¿Usted considera que el 
tiempo promedio al 
momento de responder su 
llamada es apropiada? 
x  x  x  x  x  x 
 
Excelente 
18.- ¿Usted está conforme 
con el trato de los 
colaboradores al momento 
de responder sus llamadas? 


















































































































































19.- ¿Te sientes satisfecho 
con la atención brindada 
por los colaboradores de la 
empresa? 




20.- ¿Los conductores le 
inspiran confianza? 


















21.- ¿Te causa buena 
impresión la atención de los 
colaboradores de la 
empresa Rápido Bus? 
x  x  x  x  x  x 
 
Excelente 
22.- ¿Le agrada la 
apariencia del personal de 
la empresa de transportes 
Rápido Bus? 
















23.- ¿La atención brindada 
en la empresa es motivo 
suficiente para que usted 
recomiende este servicio? 
x  x  x  x  x  x 
 
Excelente 
24.- ¿El tiempo que viene 
siendo cliente de la 
empresa Rápido Bus es un 
factor para que recomiende 
la empresa? 






















25.- ¿Se siente contento con 
la empresa Rápido Bus 
porque se respetan los 
horarios? 
x  x  x  x  x  x 
 
Excelente 
26.- ¿Usted considera que la 
empresa de transportes 
Rápido Bus entrega los 
servicios a los pasajeros en 
el momento en que lo 
prometieron? 
x  x  x  x  x  x 
 
Excelente 
27.- ¿Usted siente confianza 
con la garantía de la entrega 
de boletos de viaje cuando 
toma el servicio de la 
empresa? 










28.- ¿Se siente seguro con 
los protocolos de seguridad 
que implemento la empresa 
en esta pandemia del 
COVID – 19? 





29.- ¿Usted se siente seguro 
al momento de abordar el 
bus ya que la empresa 
cuenta con los requisitos de 
seguridad como el extintor? 













s 30.- ¿Usted considera que 
los vehículos de la empresa 
se encuentran en óptimo 
estado? 
x  x  x  x  x  x 
 
Excelente 
31.- ¿Te agrada que la 
empresa cuente con 
equipos de protección para 
esta pandemia? 



































32.- ¿Usted considera que 
las promociones que le 
ofrece la empresa son 
buenas? 
x  x  x  x  x  x 
 
Excelente 
33.- ¿Usted se siente 
beneficiado por las 
promociones que ofrece la 
empresa? 















34.- ¿Los folletos logran 
captar su atención mejor 
que los medios digitales? 




















35.- ¿Usted acudió a la 
empresa Rápido Bus porque 
fue atraído por la 
publicidad mediante el 
Facebook? 
x   x  x  x  x  x 
 
Excelente 
36.- ¿La publicidad de la 
empresa por medio del 




























RESULTADO DE LA VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO  
 
 
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de influencia de la Imagen Corporativa en el posicionamiento de la empresa Rápido Bus. 
OBJETIVO: Determinar cómo influye la imagen corporativa en el posicionamiento de la empresa de transportes Rápido Bus, Huaraz – 2020. 
DIRIGIDO A: Los clientes de la empresa de transportes Rápido Bus E.I.R.L. Huaraz. 
 
 




APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR    :        Fernández Celestino Willian Josue 





                  Dr. Fernández Celestino Willian Josue 
Post firma 
DNI 41401992 
Deficiente  Regular  Bueno  Muy bueno  Excelente  
   X  
 
 
“Año de la universalización de la salud” 
                                               
                                                                                             SOLICITA: VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO DE 
                                                                                                                 INVESTIGACIÓN. 
 
Señor: 
Mg.  YARLEQUE CALDERON LUIS ALBERTO 
Docente de la carrera profesional de Administración 
                                                                                        Valdez Leyva, Santa Stefany, identificada con DNI  N° 
72899315 y Villarreal Garro, Nora Esvieta,    
identificada con DNI N° 72219101, estudiantes  del  IX   
ciclo de  la Escuela de Administración  de la 
“Universidad César Vallejo”, ante usted con el debido 
respeto me  presento y expongo: 
                                                                                     
                                                                               Que, considerando que un instrumento de 
investigación elaborado debe ser válido y confiable para ser aplicado, solicito su apoyo profesional 
para realizar la validez del instrumento de investigación a juicio de experto, del proyecto de Tesis 
Titulado: Imagen corporativa y posicionamiento en la empresa de transportes Rápido Bus, 
Huaraz – 2020. En tal sentido, solicito su cooperación y valioso aporte en su calidad de experto en 
la carrera profesional de Administración. 
  
Por lo expuesto, agradezco por anticipado su espíritu altruista 
de colaboración y espero sus observaciones, indicaciones y visto bueno sobre el particular que 





- Elementos principales de plan de investigación. 
- Guía de validez de contenido. 










________________________________                 ________________________________ 
       VALDEZ LEYVA, Santa Stefany                               VILLARREAL GARRO, Nora Esvieta 





































































































































































1.- ¿Usted considera que el 
nombre de la empresa le 
resulta atractivo? 
x  x  x  x  x  x  Excelente 
2.- ¿Considera que el slogan 
de la empresa “UNIENDO 
REGIONES” te atrae? 













3.- ¿Identifica a la empresa 
Rápidos Bus con el color 
rojo? 
x  x  x  x  x  x  Excelente 
4.- ¿Usted considera que el 
color rojo de la empresa 
logra captar su atención a 
diferencia de la 
competencia? 
 



























5.- ¿Usted considera que 
este logotipo le genera 
confianza?  
x  x  x  x  x  x x Excelente 
6.- ¿Es de fácil 
reconocimiento el logotipo 
de la empresa? 









































7.- ¿Las instalaciones físicas 
de la empresa Rápido Bus 
es atractivo para usted? 
x  x  x  x  x  x  Excelente 
8.- ¿Usted considera que los 
ambientes de la empresa 
están adecuadamente 
higiénicos? 
















 9.- ¿Cree usted que la 
empresa cuenta con el 
mobiliario adecuado para 
su comodidad? 
x  x  x  x  x  x  Excelente 
10.- ¿Usted considera que 
los mobiliarios de la 
empresa están 
adecuadamente 
acondicionados por las 
medidas de emergencia del 
COVID – 19? 
















11.- ¿Cree que los equipos 
tecnológicos mejoran en la 
rapidez en su atención? 
x  x  x  x  x  x  Excelente 
12.- ¿Usted considera que 
los buses están equipados 
de manera moderna? 


































13.- ¿Los colaboradores de 
la empresa tienen los 
conocimientos necesarios 
para absolver sus dudas?  
x  x  x  x  x  x  Excelente 
14.- ¿Usted considera que la 
atención brindada por parte 
de los trabajadores de la 
empresa es buena? 
















15.- ¿Usted visita 
constantemente el Facebook 
de la empresa Rápido Bus?  
x  x  x  x  x  x   
Excelente 
16.- ¿Usted considera que la 
atención brindada por 
medio del Facebook de la 
empresa es adecuada? 







r 17.- ¿Usted considera que el 
tiempo promedio al 
momento de responder su 
llamada es apropiada? 
 
x  x  x  x  x  x  Excelente 
 
 
18.- ¿Usted está conforme 
con el trato de los 
colaboradores al momento 
de responder sus llamadas? 














































































































































19.- ¿Te sientes 
satisfecho con la atención 
brindada por los 
colaboradores de la 
empresa? 
x  x  x  x  x  x  Excelente 
 
20.- ¿Los conductores le 
inspiran confianza? 
 
















s 21.- ¿Te causa buena 
impresión la atención de 
los colaboradores de la 
empresa Rápido Bus? 




22.- ¿Le agrada la 
apariencia del personal 
de la empresa de 
transportes Rápido Bus? 











23.- ¿La atención 
brindada en la empresa 
es motivo suficiente para 
que usted recomiende 
este servicio? 
x  x  x  x  x  x  Excelente 
24.- ¿El tiempo que viene 
siendo cliente de la 
empresa Rápido Bus es 
un factor para que 
recomiende la empresa? 




















25.- ¿Se siente contento 
con la empresa Rápido 
Bus porque se respetan 
los horarios? 
x  x  x  x  x  x 
 
Excelente 
26.- ¿Usted considera que 
la empresa de 
transportes Rápido Bus 
entrega los servicios a los 
pasajeros en el momento 
en que lo prometieron? 





27.- ¿Usted siente 
confianza con la garantía 
de la entrega de boletos 
de viaje cuando toma el 
servicio de la empresa? 










28.- ¿Se siente seguro con 
los protocolos de 
seguridad que 
implemento la empresa 
en esta pandemia del 
COVID – 19? 
x  x  x  x  x  x 
 
Excelente 
29.- ¿Usted se siente 
seguro al momento de 
abordar el bus ya que la 
empresa cuenta con los 
requisitos de seguridad 
como el extintor? 













s 30.- ¿Usted considera que 
los vehículos de la 
empresa se encuentran 
en óptimo estado? 
x  x  x  x  x  x 
 
Excelente 
31.- ¿Te agrada que la 
empresa cuente con 
equipos de protección 
para esta pandemia? 



































 32.- ¿Usted considera que 
las promociones que le 
ofrece la empresa son 
buenas? 





33.- ¿Usted se siente 
beneficiado por las 
promociones que ofrece 
la empresa? 














 34.- ¿Los folletos logran 
captar su atención mejor 
que los medios digitales? 
 

















k 35.- ¿Usted acudió a la 
empresa Rápido Bus 
porque fue atraído por la 
publicidad mediante el 
Facebook? 
x  x  x  x  x  x 
 
Excelente 
36.- ¿La publicidad de la 
empresa por medio del 
Facebook es relevante 
para usted? 








RESULTADO DE LA VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO  
 
 
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de influencia de la Imagen Corporativa en el posicionamiento de la empresa Rápido Bus. 
OBJETIVO: Determinar cómo influye la imagen corporativa en el posicionamiento de la empresa de transportes Rápido Bus, Huaraz – 2020. 
DIRIGIDO A: Los clientes de la empresa de transportes Rápido Bus E.I.R.L. Huaraz. 
 
 




APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR    :        YARLEQUE CALDERÓN, Luis Alberto 





Mg.  YARLEQUE CALDERÓN, Luis Alberto 
DNI: 40097132 
Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente 




“Año de la universalización de la salud”                              
                                                                                             SOLICITA: VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO DE 
                                                                                                                 INVESTIGACIÓN. 
 
Señor: 
Mg. COLCHADO HUIZA, Zaragoso Doni  
Docente de la carrera profesional de Administración 
                                                                                        Valdez Leyva, Santa Stefany, identificada con DNI N° 
72899315 y Villarreal Garro, Nora Esvieta, identificada 
con DNI N° 72219101, estudiantes del IX   ciclo de la 
Escuela de Administración de la “Universidad César 
Vallejo”, ante usted con el debido respeto me 
presento y expongo: 
                                                                                     
                                                                               Que, considerando que un instrumento de 
investigación elaborado debe ser válido y confiable para ser aplicado, solicito su apoyo profesional 
para realizar la validez del instrumento de investigación a juicio de experto, del proyecto de Tesis 
Titulado: Imagen corporativa y posicionamiento en la empresa de transportes Rápido Bus, 
Huaraz – 2020. En tal sentido, solicito su cooperación y valioso aporte en su calidad de experto en 
la carrera profesional de Administración. 
  
Por lo expuesto, agradezco por anticipado su espíritu altruista 
de colaboración y espero sus observaciones, indicaciones y visto bueno sobre el particular que 




- Elementos principales de plan de investigación. 
- Guía de validez de contenido. 
- Cuadro de validez de contenido o cuestionario con las dos variables.  
 





________________________________                 ________________________________ 
       VALDEZ LEYVA, Santa Stefany                               VILLARREAL GARRO, Nora Esvieta 





































































































































































1.- ¿Usted considera que el 
nombre de la empresa le 
resulta atractivo? 
X  X  X  X  X  X 
 
Excelente 
2.- ¿Considera que el slogan 
de la empresa “UNIENDO 
























s 3.- ¿Identifica a la empresa 
Rápidos Bus con el color 
rojo? 






4.- ¿Usted considera que el 
color rojo de la empresa 
logran captar su atención a 
diferencia de la 
competencia? 


























5.- ¿Usted considera que 
este logotipo le genera 
confianza?  
X  X  X  X  X  X 
 
Excelente 
6.- ¿Es de fácil 
reconocimiento el logotipo 
de la empresa? 










































 7.- ¿Las instalaciones físicas 
de la empresa Rápido Bus 
es atractivo para usted? 
X  X  X  X  X  X 
 
Excelente 
8.- ¿Usted considera que los 
ambientes de la empresa 
están adecuadamente 
higiénicos? 




















9.- ¿Cree usted que la 
empresa cuenta con el 
mobiliario adecuado para 
su comodidad? 





10.- ¿Usted considera que 
los mobiliarios de la 
empresa están 
adecuadamente 
acondicionados por las 
medidas de emergencia del 
COVID – 19? 
















11.- ¿Cree que los equipos 
tecnológicos mejoran en la 




















12.- ¿Usted considera que 
los buses están equipados 
de manera moderna? 



































13.- ¿Los colaboradores de 
la empresa tienen los 
conocimientos necesarios 
para absolver sus dudas?  
X  X  X  X  X  X 
 
Excelente 
14.- ¿Usted considera que la 
atención brindada por parte 
de los trabajadores de la 


































15.- ¿Usted visita 
constantemente el Facebook 































16.- ¿Usted considera que la 
atención brindada por 
medio del Facebook de la 
empresa es adecuada? 
 












17.- ¿Usted considera que el 
tiempo promedio al 
momento de responder su 

























18.- ¿Usted está conforme 
con el trato de los 
colaboradores al momento 
de responder sus llamadas? 
















































































































































19.- ¿Te sientes satisfecho 
con la atención brindada 
por los colaboradores de la 
empresa? 























































21.- ¿Te causa buena 
impresión la atención de los 
colaboradores de la 
empresa Rápido Bus? 
X  X  X  X  X  X 
 
Excelente 
22.- ¿Le agrada la 
apariencia del personal de 
la empresa de transportes 
Rápido Bus? 













23.- ¿La atención brindada 
en la empresa es motivo 
suficiente para que usted 
recomiende este servicio? 
X  X  X  X  X  X 
 
Excelente 
24.- ¿El tiempo que viene 
siendo cliente de la 
empresa Rápido Bus es un 
factor para que recomiende 
la empresa? 





















25.- ¿Se siente contento con 
la empresa Rápido Bus 
porque se respetan los 
horarios? 
X  X  X  X  X  X 
 
Excelente 
26.- ¿Usted considera que la 
empresa de transportes 
Rápido Bus entrega los 
servicios a los pasajeros en 





el momento en que lo 
prometieron? 
27.- ¿Usted siente confianza 
con la garantía de la entrega 
de boletos de viaje cuando 
toma el servicio de la 
empresa? 










28.- ¿Se siente seguro con 
los protocolos de seguridad 
que implemento la empresa 
en esta pandemia del 
COVID – 19? 
X  X  X  X  X  X 
 
Excelente 
29.- ¿Usted se siente seguro 
al momento de abordar el 
bus ya que la empresa 
cuenta con los requisitos de 
seguridad como el extintor? 













s 30.- ¿Usted considera que 
los vehículos de la empresa 
se encuentran en óptimo 
estado? 
X  X  X  X  X  X 
 
Excelente 
31.- ¿Te agrada que la 
empresa cuente con 
equipos de protección para 
esta pandemia? 






































32.- ¿Usted considera que 
las promociones que le 
ofrece la empresa son 
buenas? 
X  X  X  X  X  X  Excelente 
33.- ¿Usted se siente 
beneficiado por las 
































34.- ¿Los folletos logran 
captar su atención mejor 
que los medios digitales? 

















k 35.- ¿Usted acudió a la 
empresa Rápido Bus porque 
fue atraído por la 
publicidad mediante el 
Facebook? 
X  X  X  X  X  X 
 
Excelente 
36.- ¿La publicidad de la 
empresa por medio del 






































RESULTADO DE LA VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO  
 
 
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de influencia de la Imagen Corporativa en el posicionamiento de la empresa Rápido Bus. 
OBJETIVO: Determinar cómo influye la imagen corporativa en el posicionamiento de la empresa de transportes Rápido Bus, Huaraz – 2020. 
DIRIGIDO A: Los clientes de la empresa de transportes Rápido Bus E.I.R.L. Huaraz. 
 
 




APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR    :        COLCHADO HUIZA, Zaragoso Doni  




Mg. Adm. Colchado Huiza Zaragoso Doni 
                                                                                                                       DNI: 41375533 
                                                                                    
Deficiente  Regular  Bueno  Muy bueno  Excelente  
   X  
 
 
  “Año de la universalización de la salud” 
                                               
                                                                                             SOLICITA: VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO DE 
                                                                                                                 INVESTIGACIÓN. 
 
Señor: 
Mg.  DIAZ DAVILA MARLON 
Docente de la carrera profesional de Administración 
                                                                                        Valdez Leyva, Santa Stefany, identificada con DNI  N° 
72899315 y Villarreal Garro, Nora Esvieta,    
identificada con DNI N° 72219101, estudiantes  del  IX   
ciclo de  la Escuela de Administración  de la 
“Universidad César Vallejo”, ante usted con el debido 
respeto me  presento y expongo: 
                                                                                     
                                                                               Que, considerando que un instrumento de 
investigación elaborado debe ser válido y confiable para ser aplicado, solicito su apoyo profesional 
para realizar la validez del instrumento de investigación a juicio de experto, del proyecto de Tesis 
Titulado: Imagen corporativa y posicionamiento en la empresa de transportes Rápido Bus, 
Huaraz – 2020. En tal sentido, solicito su cooperación y valioso aporte en su calidad de experto en 
la carrera profesional de Administración. 
  
Por lo expuesto, agradezco por anticipado su espíritu altruista 
de colaboración y espero sus observaciones, indicaciones y visto bueno sobre el particular que 






- Elementos principales de plan de investigación. 
- Guía de validez de contenido. 
- Cuadro de validez de contenido o cuestionario con las dos variables.  
 





________________________________                 _______________________________ 
       VALDEZ LEYVA, Santa Stefany                               VILLARREAL GARRO, Nora Esvieta 


































































































































































1.- ¿Usted considera que el 
nombre de la empresa le 
resulta atractivo? 
x  x  x  x  x  x 
 
Excelente 
2.- ¿Considera que el slogan 
de la empresa “UNIENDO 
REGIONES” te atrae? 















3.- ¿Identifica a la empresa 
Rápidos Bus con el color 
rojo? 
x  x  x  x  x  x 
 
Excelente 
4.- ¿Usted considera que el 
color rojo de la empresa 
logran captar su atención a 


































5.- ¿Usted considera que 
este logotipo le genera 
confianza?  
x  x  x  x  x  x 
 
Excelente 
6.- ¿Es de fácil 
reconocimiento el logotipo 
de la empresa? 









































 7.- ¿Las instalaciones físicas 
de la empresa Rápido Bus 
es atractivo para usted? 
x  x  x  x  x  x 
 
Excelente 
8.- ¿Usted considera que los 
ambientes de la empresa 
están adecuadamente 
higiénicos? 



















9.- ¿Cree usted que la 
empresa cuenta con el 
mobiliario adecuado para 
su comodidad? 
x  x  x  x  x  x 
 
Excelente 
10.- ¿Usted considera que 
los mobiliarios de la 
empresa están 
adecuadamente 
acondicionados por las 





medidas de emergencia del 














11.- ¿Cree que los equipos 
tecnológicos mejoran en la 
rapidez en su atención? 
x  x  x  x  x  x 
 
Excelente 
12.- ¿Usted considera que 
los buses están equipados 
de manera moderna? 



































13.- ¿Los colaboradores de 
la empresa tienen los 
conocimientos necesarios 
para absolver sus dudas?  
x  x  x  x  x  x 
 
Excelente 
14.- ¿Usted considera que la 
atención brindada por parte 
de los trabajadores de la 
empresa es buena? 


















15.- ¿Usted visita 
constantemente el Facebook 
de la empresa Rápido Bus?  




16.- ¿Usted considera que la 
atención brindada por 
medio del Facebook de la 
empresa es adecuada? 
 










r 17.- ¿Usted considera que el 
tiempo promedio al 
momento de responder su 
llamada es apropiada? 





18.- ¿Usted está conforme 
con el trato de los 
colaboradores al momento 
de responder sus llamadas? 
 
















































































































































19.- ¿Te sientes satisfecho 
con la atención brindada 
por los colaboradores de la 
empresa? 
x  x  x  x  x  x  Excelente 
 
20.- ¿Los conductores le 
inspiran confianza? 
 















s 21.- ¿Te causa buena 
impresión la atención de los 
colaboradores de la 
empresa Rápido Bus? 




22.- ¿Le agrada la 
apariencia del personal de 
la empresa de transportes 
Rápido Bus? 











23.- ¿La atención brindada 
en la empresa es motivo 
suficiente para que usted 
recomiende este servicio? 
x  x  x  x  x  x  Excelente 
24.- ¿El tiempo que viene 
siendo cliente de la 
empresa Rápido Bus es un 
factor para que recomiende 
la empresa? 




















25.- ¿Se siente contento con 
la empresa Rápido Bus 
porque se respetan los 
horarios? 
x  x  x  x  x  x  Excelente 
26.- ¿Usted considera que la 
empresa de transportes 
Rápido Bus entrega los 
servicios a los pasajeros en 
el momento en que lo 
prometieron? 
x  x  x  x  x  x  Excelente 
 
 
27.- ¿Usted siente confianza 
con la garantía de la entrega 
de boletos de viaje cuando 
toma el servicio de la 
empresa? 








28.- ¿Se siente seguro con 
los protocolos de seguridad 
que implemento la empresa 
en esta pandemia del 
COVID – 19? 
x  x  x  x  x  x  Excelente 
29.- ¿Usted se siente seguro 
al momento de abordar el 
bus ya que la empresa 
cuenta con los requisitos de 
seguridad como el extintor? 












30.- ¿Usted considera que 
los vehículos de la empresa 
se encuentran en óptimo 
estado? 
x  x  x  x  x  x  Excelente 
31.- ¿Te agrada que la 
empresa cuente con 









































32.- ¿Usted considera que 
las promociones que le 
ofrece la empresa son 
buenas? 
x  x  x  x  x  x  Excelente 
33.- ¿Usted se siente 
beneficiado por las 
promociones que ofrece la 
empresa? 












 34.- ¿Los folletos logran 
captar su atención mejor 
que los medios digitales? 
 















k 35.- ¿Usted acudió a la 
empresa Rápido Bus porque 
fue atraído por la 
publicidad mediante el 
Facebook? 
x  x  x  x  x  x  Excelente 
36.- ¿La publicidad de la 
empresa por medio del 
Facebook es relevante para 
usted? 
 










RESULTADO DE LA VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO  
 
 
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de influencia de la Imagen Corporativa en el posicionamiento de la empresa Rápido Bus. 
OBJETIVO: Determinar cómo influye la imagen corporativa en el posicionamiento de la empresa de transportes Rápido Bus, Huaraz – 2020. 
DIRIGIDO A: Los clientes de la empresa de transportes Rápido Bus E.I.R.L. Huaraz. 
 
 




APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR    :        DÍAZ DÁVILA MARLON 




                 
                             Mg. DÍAZ DÁVILA MARLON 
Post firma 
DNI 17820519
Deficiente  Regular  Bueno  Muy bueno  Excelente  
   x  
 
 
Anexo 06. Autorización de la empresa 
 
 





Anexo 08. Ficha técnica 
 
instrumento  
Cuestionario para determinar la influencia de la 
Imagen Corporativa y Posicionamiento 
Autoría 
Valdez Leyva Santa Stefany 
Villarreal Garro Nora Esvieta  
Duración de la aplicación Aproximadamente 10 minutos 
Población finita 
163 clientes de la empresa de transportes 
Rápido Bus 
Numero de ítems  36 
Escala de medición 
Escala de Likert (Totalmente de acuerdo, de 
acuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, en 
desacuerdo, totalmente en desacuerdo) 
Dimensiones que evalúa 
Identidad corporativa, realidad corporativa, 
comunicación corporativa, percepción del 
cliente, calidad de servicio y publicidad de la 
empresa. 
Método de muestreo Probabilístico – Aleatorio simple 
Lugar de realización de 
campo 
Empresa de Transportes Rápido Bus - Huaraz 
Fecha de realización de 
campo 
Del 07 septiembre del 2020 
Programa estadístico IBM SPSS Statistics 25 y Excel 
FICHA TÉCNICA DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 





TABLA DE ESPECIFICACIONES 
Cuestionario de Competencias Gerenciales y Crecimiento empresarial. 
I. Datos Informativos: 
- Autores: Valdez Leyva Santa Stefany 
      Villarreal Garro Nora Esvieta 
- Tipo de instrumento: Escala de Likert 
- Niveles de aplicación: Clientes de la empresa de transportes Rápido           
Bus  
- Administración: Individual 
- Duración: 10 minutos. 
- Materiales: Hoja impresa, lapicero. 
- Responsable de la aplicación: Autor(es). 
 
II. Descripción del Propósito: 
El instrumento consta de 36 ítems de opinión con alternativas para 
determinar la influencia de la imagen corporativa y posicionamiento en la 
empresa de transportes Rápido Bus, Huaraz.  
 
III. Tabla de Especificaciones: 
 





























































































17. Publicidad de la 
empresa 
34 1-5 











IV. Opciones de respuesta: 
 
Nº de Ítems Opción de respuesta Puntaje 
1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 
10, 11, 12, 13, 14, 15, 
16, 17, 18, 19, 20, 21, 
22, 23, 24, 25, 26, 27, 
28, 29, 
30,31,32,33,34,35,36. 
Totalmente de acuerdo 5 
De acuerdo 4 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo, 
3 





V. Niveles de Valoración: 
 


















5.2.Valoración de la Variable 1: Imagen Corporativa. 
 
NIVEL CRITERIOS VALORES 
Alto 
- Excelente identificación de la marca 
- Identificación adecuada de los colores 
corporativos 
- Excelente conocimiento del logotipo 
- Infraestructura en óptimas   condiciones 
- Percepción de mobiliario adecuado 
- Adecuado desarrollo de equipo 
tecnológicos 
- Optima atención al cliente 
- Excelente manejo del Fan page del 
Facebook 




- Reconoce la marca pero no se siente 
atraído 
- Media identificación de los colores 
corporativos 
- Conocimiento del logotipo moderado 
- Infraestructura en condiciones regulares 
- Percepción del mobiliario en condición 
media 
- Desarrollo de equipo tecnológicos 
deficientes  
- Regular atención al cliente 
- Intermedio uso del Fan page del 
Facebook 




-   Poca de identificación de la marca 
-   Baja identificación de los colores 
corporativos 




-   Infraestructura en malas condiciones 
-   Escases de la percepción del  mobiliario  
-   Desarrollo de equipos tecnológicos en 
malas condiciones  
-   Pésima atención al cliente 
-   Poco uso del Fan page de Facebook 
-   Poca comunicación bilateral  
 
5.3.Valoración de la variable 2: Posicionamiento. 
NIVEL CRITERIOS VALORES 
Alto 
- Excelente satisfacción de los 
clientes 
- Buena impresión de los clientes 
- Constante recomendación 
- Absoluta confianza de los servicios 
brindados 
- Excelente manejo de seguridad 
- Adecuado manejo de equipo de 
protección  
- Manejo adecuado de campañas 
promocionales 
- Intensiva publicidad impresa 




- Regular satisfacción de los clientes 
- Impresión de los clientes medio 
- Recomendación media  
- Confianza de los servicios brindados 
en un nivel medio 
- Manejo de seguridad medio 
- Intermedio uso de equipos de 
protección  
- Intermedio uso de campañas 
promocionales 
- Publicidad impresa media 





- Poca satisfacción de los clientes 
- Incorrecta impresión de los clientes 
- Baja recomendación 
- Desconfianza de los servicios 
brindados 
- Poco equipos de protección  
- Bajo uso de campañas 
promocionales 









Anexo 09. Clientes encuestados – Empresa de Transportes Rápido Bus  
 
 
        
 
 
           
 
    
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
